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Kepuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja 
atau hasil yang dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan terjadi apabila jasa 
atau produk (hasil) yang diterima dan dirasakan oleh pelanggan atau bahkan 
melebihi harapan pelanggan. Ketika pelanggan suatu perusahaan merasa puas 
dengan kinerja perusahaan, maka opini publik yang terbentuk akan 
menguntungkan perusahaan tersebut. Pada Penelitian ini penulis melakukan 
analisis kepuasan pelanggan di PT. X yang selama ini belum pernah dilakukan 
pengujian terhadap jasa kualitas jasa pelayanan perawatan dan pebaikan kapal, 
dengan menggunakan metode CSI (Customer Satisfaction Index) didapatkan 
indeks kepuasan pelanggan sebesar 70,198% yang menggambarkan pelanggan 
PT. X puas atas pelayanan jasa perawatan dan perbaikan kapal, namun masih 
perlu dilakukan perbaikan lagi. Untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu 
diperbaiki dilakukan analisis IPA (Importance-Performance Analysis) yang 
menghasilkan beberapa atribut yang harus diperbaiki yakni atribut pelayanan 
A1,B2,B4,C1,C4,D4,E2,E3 yang ada dikuadran A, atribut A3,A4,B3 yang ada di 
kuadran B, dan atribut A2,B1,C3,D1,D2,D3,E1,E4 yang ada pada kuadran D. 
 
Kata Kunci : CSI (Customer Satisfaction Index) ,  IPA (Importance-Performance 
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Customer satisfaction is the discrepancy between expectations and 
performance or outcomes perceived by customers. Customer satisfaction occurs 
when a service or product (result) received by customers meets or even exceed the 
customers expectations. When customers are satisfied with the company's 
performance, the public opinion arisen will benefit the company.The purpose of 
this paper is analyzing customer satisfaction toward the quality of ship 
maintenance and repair in X Inc. Using the CSI (Customer Satisfaction Index ) 
method, an index of of 70.198% is attained. This index reflects the satisfaction 
perceived by the customers over the ship maintenance and repair, yet 
the satisfaction index still needs to be improved. To find out what attributes that 
need to be improved, an IPA (Importance-Performance Analysis) was employed, 
and resulted in attributes that should be improved, i.e : the service attributes A1 , 
B2 , B4 , C1 , C4 , D4 , E2 , and E3 which lies in Quadrant A, attributes A3, A4 
and B3 which lies in Quadrant B and A2 , B1 , C3 , D1 , D2 , D3 , E1 , E4 is in 
quadrant D. 
Keywords: CSI (Customer Satisfaction Index ) , IPA ( Importance - Performance 
Analysis) , Customer Satisfaction , Ship Maintenance and Repair. 
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1.1  Latar Belakang  
 Dewasa ini persaingan dunia industri semakin ketat khususnya pada sektor  
jasa perawatan dan perbaikan kapal. Persaingan  ini  ditandai  dari  munculnya  
sejumlah  perusahaan yang berlomba-lomba untuk bersaing melahirkan anak 
perusahaan agar mampu mendominasi pasar global dalam  beberapa  tahun  
belakangan  yang  bergerak  dalam  bidang  industri  yang  sama  yaitu  industri 
perkapalan. 
PT. X adalah salah satu anak perusahaan PT. Y (Persero) yang merupakan 
salah satu badan usaha milik negara (BUMN) yang bergerak dalam bidang 
angkutan perairan, perkapalan, dan industri maritim lainnya. PT. X adalah 
perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan jasa perkapalan di Indonesia. 
Pelayanan yang ditawarkan oleh PT. X salah satunya adalah Maintenance & 
Repair (Docking) Shipyard atau perawatan dan pebaikan kapal yang memiliki 
tingkat kemajuan yang sangat baik. 
 Pelayanan merupakan salah satu indikator utama dalam mendukung 
berdirinya industri jasa yang berkompeten dibidangnya. Didalam aktivitas 
pelayanan yang dilakukan oleh PT. X, selama ini belum pernah dilakukan 
pengujian terhadap kualitas jasa pelayanan Maintenance & Repair (Docking) 
Shipyard atau perawatan dan pebaikan kapal. Oleh karena itu perusahaan belum 
mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan  pada setiap atribut yang 
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yang ditawarkan, sehingga perlu dilakukan evaluasi pada atribut-atribut pelayanan 
yang ditawarkan oleh PT. X Surabaya. 
Penelitian sebelumnya, Dalam Aplied Customer Satisfaction Index (CSI) 
and  Importance- Performance Analysis (IPA) to know Student Satisfaction Level  
of Sriwijaya University Library Services yang digunakan untuk mengukur tingkat 
kepuasan dan tingkat kepentingan para pengguna terhadap pelayanan 
perpustakaan Universitas Sriwijaya Inderalaya, dan menghasilkan Customer 
Satisfaction Index (CSI) sebesar 65,40% yang menyatakan pengguna merasa 
cukup puas dengan pelayanan yang diberikan diperpustakaan tersebut dan pihak 
perpustakaan Universitas Sriwijaya Inderalaya, harus memperbaiki beberapa 
atribut guna memaksimalkan pelayanannya. Atribut-atribut yang perlu diperbaiki 
antara lain keramahan petugas pendaftaran, keramahan petugas dalam melayani 
penitipan tas, keberadaan petugas penitipan tas di tempat, d a n  l a i n - l a i n  
( Sri Indra Maiyanti , et. Al., 2010). 
Berdasarkan uraian permasalahan diatas dan mengacu dari penelitian 
sebelumnya, maka pada penelitian ini digunakan metode Customer Satisfaction 
Index (CSI), yang merupakan analisis kuantitatif berupa prosentase pelanggan 
yang senang dalam suatu survei kepuasan pelanggan (Nasution, 2005), yang 
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar indeks kepentingan pelanggan 
terhadap layanan yang diberikan oleh PT. X. Selain itu penelitian ini juga 
menggunakan metode Importance- Performance Analysis (IPA) dimana analisis 
ini digunakan untuk membandingkan antara penilaian konsumen dalam hal tingkat 
kepentingan terhadap kualitas pelayanan dengan tingkat kinerja kualitas 
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pelayanan (Purnama, 2006), untuk mengetahui item-item atribut layanan yang 
dianggap penting oleh pelanggan tetapi layanannya belum memuaskan atau item-
item dari atribut layanan yang perlu ditingkatkan terutama pada bidang jasa 
perawatan dan perbaikan kapal di PT. X. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan suatu 
permasalahan yaitu : “Bagaimana meningkatan kualitas pelayanan di PT. X 
Surabaya dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan metode 
Importance Performance Analysis (IPA) dalam upaya peningkatan kepuasan 
pelanggan” 
 
1.3 Batasan Masalah  
Agar penulisan dapat berjalan dengan baik dan sesuai dengan alurnya maka 
perlu di berikan batasan-batasan masalah sebagai berikut : 
1. Penelitian ini dilaksanakan di PT. X Surabaya, Jalan prapat kurung no 58 
Surabaya. Dengan kondisi dan keadaan seperti yang ada pada saat 
dilaksanakan penelitian ini. 
2. Jenis pelayanan yang akan diteliti yaitu pelayanan Maintenance & Repair 
(Docking) Shipyard  atau jasa perawatan dan perbaikan kapal. 
3. Data yang diambil adalah data yang berbentuk populasi yakni sebanyak 27 
data, yang berasal dari perusahaan-perusahaan vendor PT. X Surabaya. 
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4. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Customer 




Sedangkan beberapa asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut :  
1. Responden dapat memahami pertanyaan yang diberikan dan bersikap jujur 
menjawab setiap pertayaan yang diberikan. 
2. Penunjukan konsumen yang menjadi responden dianggap mewakili 
pelanggan pengguna jasa perawatan dan perbaikan kapal perusahaan 
tersebut. 
3. Kondisi perusahaan tidak berubah selama penelitian. 
 
1.5 Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian dalam penyusunan penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Mengetahui tingkat kepentingan terhadap pelayanan jasa Maintenance & 
Repair (Docking) Shipyard atau perawatan dan perbaikan kapal di PT. X 
Surabaya. 
2. Mengetahui atribut pelayanan yang perlu diperbaiki sebagai usulan guna 
mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang optimal. 
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1.6 Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi peneliti, dapat mengaplikasikan metode Customer Satisfaction Index 
(CSI) dan metode Importance Performance Analysis (IPA) dalam analisis 
kualitas kepuasan pelanggan pada bidang pelayanan jasa. 
2. Bagi PT. X Surabaya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 
sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam merumuskan upaya-
upaya peningkatan layanan dengan memperhatikan kepuasan pelanggan 
dalam bidang perawatan dan perbaikan kapal. 
3. Bagi Universitas, diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 
referensi bacaan untuk menambah ilmu pengetahuan tentang kualitas 
pelayanan dalam bidang jasa dan dapat juga digunakan sebagai acuan 
penelitian berikutnya. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
 Pada dasarnya sistematika penulisan berisikan mengenai uraian yang akan 
dibahas pada masing-masing bab, sehingga dalam setiap bab akan mempunyai 
pembahasan topik tersendiri. Adapun sistematika penulisan dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang penelitian, perumusan masalah yang 
diteliti, tujuan dan manfaat penelitian, batasan dan asumsi yang 
dipakai dalam penelitian serta sistematika penulisan. 
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BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi dasar-dasar teori yang digunakan untuk mengolah 
dan menganalisa data-data yang diperoleh dari pelaksanaan 
penelitian, yaitu teori mengenai kualitas pelayanan dengan 
menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan importance 
performance analysis. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tahapan-tahapan dalam melakukan penelitian ini 
yaitu hal-hal yang dilakukan untuk mencapai tujuan dari penelitian 
atau gambaran atau urutan kerja menyeluruh selama pelaksanaan 
penelitian. 
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi pengolahan dari data yang telah dikumpulkan 
dan melakukan analisa, langkah-langkah pemecahan masalah dan 
metode analisis serta pembahasan penelitian. 
BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran dari analisa yang telah 
dilakukan sehingga dapat memberikan suatu rekomendasi sebagai 
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